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PERPUS ‘

ABSTRAK S U R gy e
—

Pelayanan yang prima membutuhkan peran penting dari customer service dan
teller sebagai garda terdepan menyambut nasabah. Permasalahan yang ada pada
customer service dan feller Bank Negara Indonesia cabang Karangayu adalah
penghitungan transaksi yang kurang akurat, kurang memiliki pengetahuan luas terkait
produk bank dan informasi lain tentang bank, pegawai belum sepenuhnya mampu
membuat nasabah merasa istimewa, dan pegawai jarang bersedia membantu nasabah
dalam hal di luar tugasnya. Penelitian ini menggunakan metode Servperf, Importance
Performance Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD) dengan
menyebarkan kuesioner kepada para nasabah Bank Negara Indonesia cabang
Karangayu. Hasil penelitian ini menunjukkan dimensi yang atributnya masuk pada
kuadran I sebagai prioritas, yaitu Reliability, Assurance, dan Empathy. Penelitian ini
menemukan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, yaitu pelatihan
hardskill, pelatihan product knowledge, serta pembuatan SOP dan sosialisasi ke
nasabah.
Kata kunci: Kualitas Layanan, Servperf, Importance Performance Analysis,

Quality Function Deployment
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ABSTRACT

Excellent service plays an important role in customer service and teller as the
Jront line to welcome customers. The problem, which is in the customer service and
teller of Bank Negara Indonesia Karangayu is that the calculation of transactions thai
are not accurate does not have extensive knowledge regarding bank products and other
information about the bank, employees are not yet fully able to makes customers feel
special, and employees are rarely willing fo help customers in terms outside of his
duties. This research uses the Servperf, Importance Performance Analysis (IPA), and
Quality Function Deployment (QF'D) with distributing questionnaires to customers of
the Bank Negara Indonesia Karangayu. The result of this study show dimensions,
whose attributes are included in quadrant 1 as a priority, namely Reliability,
Assurance, and Empathy. This researcher proposed improvements to improve service
quality, namely hard skill training, product knowledge training, as well as making SOP
and socializing to customers.
Keywords: Service Quality, Servperf, Importance Performance Analysis, Quality

Function Deployment

vii

RIPSI RANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS... BENNYTO AGNUR IMANSY AH

SKRIPSI RANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS LAYANAN . BENNYTO AGNUR IMANSYAH




IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

e MILIK
PERPUSTEAKAAN
UNIVERSITAS A% anrpA
SURAF LY & §

el e

DAFTAR PUSTAKA

Akao, Y. (1990). Quality Function Deployment (QFD) — Integrating Customers’s
Requirements into Product Design. English Translation Copyright,
Productivity Press, USA.

Alam. (2021). Measuring Service Quality and Its Quality Function Deployment Chart.
Research Gate.
https://www .researchgate.net/publication/348662719 Measuring_Service Qu
ality and Its Quality Function Deployment Chart The Lexicographic Ap
proach

| Ariani. (1970). Manajemer Kualitas: Pendekatan Sisi Kualitatif. Perpustakaan FEB.
| http://opac.feb.uinjkt.ac.id//index.php?p=show _detail&i1d=2095

Astuti et al. (2020). Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking
Syariah. Jurnal Sains Pemasaran Indonesia, X1X, 134-158.

Awuresi. (2012). Pengukuran Kinerja Pelayanan Puskesmas Berdasarkan Preferensi
Konsumen Menggunakan Metode IPA dan QFD (Studi Kasus pada Puskesmas
Kotagede 1I).
https://dspace.uii.ac.id/bitstream/handle/123456789/37147/06522006%20Gag
ang%20Awurest.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Barata. (2006). Dasar-Dasar Pelayanan Prima. Elex Media Komputindo.

Cronin & Taylor. (1992). Measuring Service Quality: A reexamination and extension.
Journal of Marketing, 56(3), 55. https://doi.org/10.2307/1252296

Darmawan. 2014. Metode Penelitian Kuantitatif. Bandung: Remaja. Rosdakarya.

Dzazuly. (2022). Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan
Pelanggan Menggunakan Service quality dan importance performance
analysis (IPA) - quality function deployment (QFD) (Studi Kasus Umkm
Billtees Artwear). DSpace Home.
https://dspace.uii.ac.id’/handle/123456789/41183

Ferdinand. 2014. Metode Penelitian Manajemen. Edisi 5. Semarang: Badan Penerbit
Universitas Diponegoro.

Gaspersz. (2001). Total Quality Management. Jakarta: Gramedia Pustaka.

82

SKRIPSI RANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS LAYANAN BENNYTO AGNUR IMANSYAH




IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Gavahi et al. (2022). An Application of Quality Function Deployment and
SERVQUAL Approaches to Enhance the Service Quality in Radiology
Centres. Benchmarking: An International Journal, 30(5), 1649-1671.
https://doi.org/10.1108/bij-07-2021-0411

Handayani. (2020). Model Kompetensi Customer Service Perbankan Di Era Digital.
Repository. https://repository.unair.ac.id/

Hasan. (2014, Januvary). Marketing Dan Kasus-Kasus Pilihan. Universitas Indonesia
Library. https:/lib.ui.ac.id/detail. jsp?1d=20399878

Kotler & Armstrong. (2014). Principles of Marketing. Pearson.
Kotler & Keller. (2012). Marketing Management. Pearson Education.

Kurniawan & Puspitaningtyas. 2016. Metode Penelitian. Kuantitatif. Yogyakarta:
Pandiva Buku.

Lubnah & Erdhianto. (2023). Integrasi Metode Service Quality, Importance
Performance Analysis, dan Quality Function Deployment untuk Meningkatkan
Kualitas Layanan pada PT. Telkom Indonesia. Prosiding SENASTITAN:
Seminar Nasionat Teknologi Industri Berkelanjutan.
http://ejurnal.itats.ac.id/senastitan/article/view/4275

Nim. (2020). Analisis Faktor-Faktor Penentu Ekskalasi Jumlah Nasabah Deposito
Mudharabah pada hank Muamalat Cabang kendari. Repository TAIN Kendari.
http://digilib.iainkendari.ac.id/2399/

Pahlevi, R. (2022). Bank Mandiri Terbanyak Yang Dikeluhkan Pelanggan Pada 2021
Databoks. Pusat Data Ekonomi dan Bisnis Indonesia.
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/01/11/bank-mandiri-
terbanyak-yang-dikeluhkan-pelanggan-pada-2021

Pakurar et al. (2019). The Service Quality Dimensions That Affect Customer
Satisfaction in The Jordanian Banking Sector. Sustainability, 11(4), 1113.
https://doi.org/10.3390/sul 1041113

Parasakul. (2022). An I[mportance-Performance Analysis of Chinese Tourists’
Perceived Risk in Thailand. Suranaree Journal of Social Science, 17(1).
https://doi.org/10.55766/rcxc8198

Parasuraman, & Zeithaml. (1990). Business. Delivering Quality Service: Balancing

Customer Perceptions and Expectations.

https://doi.org/10.1177/0001699303046002008

83

SKRIPSI RANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS LAYANAN BENNYTO AGNUR IMANSYAH




IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Parasuraman et al. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications
for  Future Research. Jowrnal of  Marketing, 49(4), 41.
https://doi.org/10.2307/1251430

Rangkuti. (2016). Teknik Membedah Kasus Bisnis. Gramedia Pustaka Utama. Jakarta.
Rianto. (2012). Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. IBFIM.

Saputra. (2001). Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Menggunakan metode
SERVPERF dan quality function deployment pada restoran fast food LAZIZAA
chicken &  pizza di  surabaya.  UNAIR  REPOSITORY.
https://repository.unair.ac.id/96141/

Sukwadi et al. (2021). Penerapan Model Integrasi Fuzzy servqual-IPA-QFD dalam
Analisis Kualitas Layanan Stasiun Gambir. Jurnal Muara Sains, Teknologi,
Kedokteran Dan Iimu Kesehatan, 1), 181.
https://doi.org/10.24912/jmstkik.v5i1.9628

Supranto. (2001) (2nd ed.). Jakarta: Rineka Cipta.

Tiiptono. (2014). Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan, dan Penelitian (Vol. XXIV).
ANDI.

Tiiptono & Chandra. (2016). Service, Quality dan Satisfaction (Ser. 978-979-29-5384-
8). Yogyakarta : Penerbit ANDI.

Yuniangsih. (2019). Rancangan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan Menggunakan
Integrasi Antara Metode SERVQUAL dan Quality Function Deployment
(OFD} pada Perusahaan Jasa Tour & Travel (Studi Pada Alia Graha
Transindo). UNAIR REPOSITORY. https://repository.unair.ac.1d/87449/

84

SKRIPSI RANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS LAYANAN BENNYTO AGNUR IMANSYAH






